Pelaksanaan Pelayanan Mutu Akademik (Studi pada Jurusan Pendidikan Teknik dan Perencanaan Fakultas Teknik Universitas Negeri Makassar) by Sukmawati, Sukmawati et al.
PELAKSANAAN PELAYANAN AKADEMIK 
Sukmawati, Arifin Ahmad, Wahira 
Jurusan Administrasi Pendidikan Kekhususan Manajemen Peddidikan 
Program pascasarjana 
Universitas Negeri Makassar 
Email : sukmawati.tribunlifestyle@gmil.com 
Abstrak 
Pelaksanaan Pelayanan Mutu Akademik (Studi pada Jurusan Pendidikan Teknik dan 
Perencanaan Fakultas Teknik Universitas Negeri Makassar) dibimbing oleh Arifin 
Ahmad sebagai pembimbing satu dan Wahira sebagai pembimbing dua.Tujuan dari 
penelitian ini ialah untuk mengetahuisepertigambaran pelaksanaan pelayanan mutu 
akademik di Jurusan Pendidikan Teknik Sipil dan Perencanaan FT UNM dilihat dari 
keberwujudan (tangibles) keandalan (reliability),ketanggapan (responsiveness), Jaminan 
(assurance) dan, empati (emphaty).Penulis mengunakan pendekatan Penelitian ini 
menggunakan penelitian kualitatif dengan jenis penelitian studi kasus deskriptif dengan 
teknik pengumpulan data melalui wawancara, observasi, dan dokumentasi. Teknik 
analisis data dalam penelitian ini adalah reduksi data (datareduction), penyajian data 
(displaydata), dan penarikan kesimpulan (conclusiondrawing/verification). Pengecekan 
keabsahan data dalam penelitian ini adalah uji credibility (derajat kepercayaan) dengan 
cara melakukan triangulasi sesuai aturan, analisis kasus negatif, menggunakan bahan 
referensi yang tepat. 
Hasi penelitian ini menunjukkan pelaksanaan pelayanan mutu akademik dilihat 
dari dimensi kualitas pelayanan akademik Tangibles meliputi penampilan, kemudahan, 
kedisiplinan serta sarana dan prasarana masih belum sesuai dengan standar pelayanan 
yang sudah ditetapkan. Reliability dinilai sudah sesuai dengan satndar pelaksanaan setiap 
petugas ditempatkan sesuai dengan bidangmya masing-masing. Responsiveness sudah 
maksimal dalam memberikan pelayanan, hal tersebut dibuktikan berdasarkan 
kemampuan serta kecakapan pegawai melayani mahasiswat sehingga mereka merasa 
puas dengan palayanan yang diberikan karena respon yang diberikan saat pelayanan 
sesuai dengan kebutuhan mahasiswa. Assurance dinilai kurang ketika melayani 
mahasiswa, selain itu beberapa mahasiswa merasakan ketidakyakinan dengan apa yang 
dinformasikan pegawai. Sehubungan dengan itu, pegawai sering kali memberikan 
harapan yang tidak  pasti kepada mahasiswa sehingga ini mengurangi rasa kepercayaan 
dan menimbulkan rasa keragu-raguan di kalangan mahasiswa. Dengan kata lain, 
pelayanan bervariasi tergantung dari orang yang melayani dan dilayani. 
Emphatypelayanan yang dirasakan jauh dari kemudahan karena pelayanan masih terlalu 
sulit dan berbelit-belit dan tidak ratanya pelayanan yang diberikan dikarenakan adanya 
perbedaan penjaminan layanan yang dilakukan oleh petugas, sehingga ada ada 
mahasiswa yang merasa kesulitan dalam mendapatkan pelayanan akademik. 









sebabdengan system pendidikan yang baik di harapkanmunculgenerasibangsa yang 
berkualitasdanmampumenyesuaikandiriuntukhidupbermasyarakat, berbangsa, danbernegara. 
  Pendidikan adalah salah satu unsur yang sangat penting dalam pembangunan suatu 
bangsa. UUD 1945 pun menggariskan bahwa “mencerdaskan kehidupan bangsa”.  Sebagai 
salah satu tujuan bangsa Indonesia yang didirikan. Penegasan hal tersebut dalam konstitusi 
bisa dipahami sebagai bentuk kesadaran bangsa Indonesia akan pentingnya pembangunan 
pendidikan. 
  UUD 1945 kemudian mengamanatkan agar Pemerintah mengusahakan dan 
menyelenggarakan satu sistem pendidikan nasional yang meningkatkan keimanan dan 
ketakwaan kepada Tuhan Yang Maha Esa serta ahlak mulia dalam rangka mencerdaskan 
kehidupan bangsa yang diatur dengan undang-undang. Pada masa reformasi lahirlah UU No 
20 tahun 2003 Tentang Sistem Pendidikan Nasional, sebagai jawaban atas amanat UUD 1945 
tersebut. Penjelasan UU No 20 Tahun 2003 kemudian menegaskan bahwa “Seluruh 
komponen bangsa wajib mencerdaskan kehidupan bangsa yang merupakan salah satu tujuan 
negara Indonesia” (Depdiknas, 2003). 
  Salah satu upaya untuk bisa mewujudkan tujuan UUD 1945 tersebut, maka seluruh 
unit pendidikan harus berperan penting salah satunya Perguruan Tinggi (PT). PT sebagai 
salah satu bagian dari sistem pendidikan nasional yang bergerak di bidang penyedia jasa 
pendidikan harus mampu merespon perubahan lingkungan yang disebabkan antara lain 
karena meningkatnya pengetahuan masyarakat sebagai custumer (pelanggan) yang 
ditunjukkan dengan perubahan sikap yang semakin kritis, meningkatkan kompetisi, tuntunan 
dunia kerja yang semakin tinggi dan perubahan teknologi yang begitu pesat. 
  Djokopranoto Bendriyanti (2015:10) menegaskan bahwa  
sekurang-kurangnya ada empat atau lima dimensi makna yang melekat pada PT yaitu 
Pertama dimensi keilmuan (ilmu dan teknologi), Kedua dimensi pendidikan, Ketiga 
dimensi sosial (kehidupan masyarakat), Keempat dimensi korporasi (satuan 
pendidikan atau penyelenggara) serta Kelima dimensi etis. 
 




mik yang diberikankepadapelanggandalamhalinimahasiswa. 
SebagaimanadijelaskandalamUndang-UndangPenyelenggaraanPendidikanTinggi No 12 
tahun 2012 pasal 6 yang menyebutkansalahsatuprinsippenyelenggaraanpendidikantinggiyaitu 
“pemberdayaansemuakomponenmasyarakatmelaluiperansertadalampenyelenggaraandanpeng
endaianmutulayananPendidikanTinggi”. 
  Faktorpersaingan yang semakinmeningkatmenyebabkan PT 
perluuntukmelakukanpembenahansesuaidenganunsurpelayanan yang diberikan. Dalamhalini 
PT tidakterlepasdariunsurpelayananbukanhanyapenyediaproduksaja yang 
menekankanpentingnyaunsurpelayanantetapijuga PT yang merupakanintiusahanyaadalahjasa. 
Jasasangatbergantungdaripelayanan yang 
diberikankepadakonsumendalamhaliniadalahmahasiswa.  
 Adapunbentukpelayananmutuakademik yang 
akandifokuskanpenelitipadapenelitianinimeliputitigahalyakniPelayananPimpinandalamhalini
KetuaJurusan, SekretarisJurusan, Ketua Prodi danKepalaLaboratorium. Sesuaidengan yang 
dinyatakan Usman (Bendriyanti, 2015:12)bahwatugas guru 
ataudosenadalahTugasprofesimeliputikemanusiaandankemasyarakatan, 
sedangkansecarakhususadalahsebagai demonstrator, pengelolakelas, mediator, fasilitatorserta 
evaluator. 
  Observasiawal yang dilakukanpeneliti di 
JurusanPendidikanTeknikSipildanPerencanaan di FakultasTeknik (FT) UniveritasNegeri 
Makassar (UNM) Selasa, 22 Mei 2018 pengelolajurusandalamhalini yang 
memberikanpelayananakademiksecaralangsungkepadamahasiswasesuaidengantugaspokokma
sing-masing yang tertuang di StrukturOrganisasiFakultasTeknik, 
Sepertipelayanankepadamahasiswa yang mengurusbagianadministrasi, pelayananini di 
anggapdapatmemberikankemudahankepadamahasiswaTeknikSipil, 
tetapidalamsetiappelayanantentuadakendala yang dihadapi, 
sepertiketidakpuasanmahasiswaterhadappelayanan yang 
diterimainisebabkanolehberbagaifaktor, misalnya, fasilitas yang 
adabelumsesauidenganstandarpelayanan, tidaksesuaidenganwaktu yang 
diberikanatauadanyaketerlambatanpelayanan yang diberikan, 
danmemberikankesulitanpadamasahsiswa yang 
sedangmengurusatautidakmempermudahpengurusanmahasiswa. Dari 
permasalahaninitentuharusdiperhatikan agar pelayanan yang 
diberikandapatmemuaskankepadasetiapmahasiswa yang ada di 
FakultasTeknikTerutamajurusanTeknikSipil. 
  Tugaspokokmasing-masingmulaidariKetuaJurusan yang 
bertugasmengelolahdanmemonitoringkegiatanakademik, 
menyelenggarakankegiatanadministrasi yang berkaitandenganstaf/pengajardanmahasiswa 




kegiatanakademik di Sekretariatjurusan, menyelenggarakankegiatanadministrasi yang 
berkaitandenganstaf/pengajardanmahasiswa agar pelaksanaansemuatugas-tugas di 
jurusanPendidikanTeknikSipildanPerencanaandapatterlaksanadenganefektifdanefisien. 
  Tugas pokok kepala laboratorium adalah mengelola dan memonitoring kegiatan 
akademik di Laboratorium, menyelenggarakan kegiatan administrasi yang berkaitan dengan 
staf/pengajar dan mahasiswa agar pelaksanaan semua tugas-tugas di laboratorium dapat 
terlaksana dengan efektif dan efisien. 
  Berdasarkan observasi awal tersebut ingin meneliti lebih lanjut seperti apa 
Pelaksanaan Pelayanan Mutu Akademik (Studi pada jurusan Teknik Sipil dan 
Perencanaan di FT UNM), apakah para pemberi pelayanan akademik tersebut telah 
memberikan pelayanan sesuai dengan tugas pokok masing-masing. 
METODE 
 Penelitian ini termasuk dalam penilitian menggunakan pendekatan kualitiatif. 
“Peneltian kualitatif lebih banyak ditunjukkan pada pembentukan teori subtantif berdasarkan 
dari konsep-konsep yang timbul dari data empiris” (Margono, 2010 :35). berfokus pada 
Pelaksanaan Pelayanan Mutu Akademik (Studi pada jurusan Pendidikan Teknik Sipil dan 
Perencanaan di FT UNM). 
Fokus penelitian ini ialah Pelaksanaan Pelayanan Mutu Akademik pada Jurusan 
Pendidikan Teknik Sipil dan Perencanaan di FT UNM) yang meliputi Tengibles, Releability, 








HASIL DAN PEMBAHASAN 
 
1. Gambaran Tengeble (Bukti fisik) pelayanan Mutu Akademik di Jurusan Pendidikan 
Teknik Sipil dan Perencanaan FT UNM  
 
Gambaran Tengeble (Bukti fisik) pelayanan Mutu Akademik di Jurusan Pendidikan 
Teknik Sipil dan Perencanaan FT UNM yang meliputi a)penampilan,b)sarana dan 
prasarana,c) kedisiplinan, d) kemudahan ditemukan bahwasanya penampilan masing-masing 
pemberi pelayanan sudah sesusai standar sesuai dengan surat edaran Rektor UNM yang 
mengingkan seluruh unsur di jurusan, fakultas hingga universitas memakai seragam yang 
telah ditetapkan kemudian diapresiasi masing-masing pihak. Terkait Sarana dan Prasarana 
masing-masing pihak mengungkan bahwa sudah tidak layak dan perlu perbaikan-perbaikan. 
2. Gambaran Reliability pelayanan Mutu Akademik di Jurusan Pendidikan Teknik 
Sipil dan Perencanaan FT UNM  
 
Gambaran Reliability pelayanan Mutu Akademik di Jurusan Pendidikan Teknik Sipil 
dan Perencanaan FT UNM meliputi a) Kecermatan, b) Peningkatan pelayanan c) Penggunaan 
alat bantu, d) Sesuai bidang di Jurusan Pendidikan Teknik Sipil dan Perencanaan FT UNM 
yang diungkapkan Ketua Jurusan, Sekretaris Juursan, Kepala Lab dan Mahasiswa berjalan 
bagaimana yang diinginkan masing-masing pihak sehingga memicu kepuasan sebagai 
pelanggan di sini.  Pada indikator kecermatan ditemukan bahwa masing-masing pihak cermat 
dalam melakukan pelayanan, dari segi peningkatan pelayanan belum belajar sebaaimana 
mestinya bahkan beberapa masih tetap pada kondisi lama, sementara pada penggunaan alat 
bantu pun dianggap sebagaimana mestinya serta terakhir pada petugas melayani pelanggan 
sesuai bidangnya pun sudah berjalan sesuai pada koridornya. 
 
3. Gambaran Responsivenesspelayanan Mutu Akademik di Jurusan Pendidikan Teknik 
Sipil dan Perencanaan FT UNM  
 
Gambaran resposivensspelayanan Mutu Akademik di Jurusan Pendidikan Teknik 
Sipil dan Perencanaan FT UNM meliputi a) memberi respon, b) merespon dengan cepat dan 
c) merespon dengan cermat pelaksanaain pelayanan akademik ini di jurusan pendidikan 
teknik sipil dan perencanaan FT UNM ditemukan bahwa masing-masing petugas pelayanan 
selalu memberikan respon kepada mahasiswa yang membutuhkan pelayanan, namun tidak 
secara merata karena mahasiswa yang tidak mengikuti aturan yang ditetapkan akan 
diabaikan. Begitu pun dengan respon cepat terhadap mahasiswa yang membuhkan pelayanan 
tak luput dari perhatian masing-masing pemberi pelayanan namun disesuaikan dengan aturan 
dan standar yang berlaku. 
 
4. Gambaran Assurancepelayanan Mutu Akademik di Jurusan Pendidikan Teknik 
Sipil dan Perencanaan FT UNM  
Gambaran Assurance (Jaminan) Pelayanan Mutu Akademik di Jurusan Pendidikan 
Teknik Sipil dan Perencanaan FT UNM meliputi a) menjamin pelayanan tepat waktu, b) 
konsisten dalam memberikan pelayanan c) pungutan biaya pelayanan di Jurusan Pendidikan 
Teknik Sipil dan Perencanaan FT UNM menurut hasil wawancara Ketua Jurusan, Sekretaris 
Jurusan, Kepala Lab dan juga Mahasiswa bahwasanya selama berjalan sesuai dengan standar 
yang telah ada. Misalnya dari segi menjamin pelayanan tepat waktu terkait pelayanan 
akademik masing-masing telah berupaya melakukan sesuai dengan dengan waktu yang telah 
ditentukan. 
5. Gambaran Empathy Pelayanan Akademik di Jurusan Pendidikan Teknik Sipil dan 
Perencanaan FT UNM 
 
Gambaran EmpathyPelayanan Mutu Akademik di Jurusan Pendidikan Teknik Sipil 
dan Perencanaan FT UNM dilihat dari ketiga indikator antara lain perhatian, kemudahan dan 
penghargaan menunjukkan bahwa setiap kegiatan ataupun aktivitas memerlukan adanya 
pengertian, kemudahan dan juga penghargaan. Jika petugas pelayanan menunjukkan hal 
tersebut dalam memberikan pelayanna tentu menunjukkn asumsi yang bak dari pelanggan. 
Hal tersesebut menunjukkan empaty dalam memberikan pelayanan menjadi hal yang sangat 
penting. Namun hal ini belum berjalan sesuai di harapan di teknik sipil unm, sebab ada saja 
kendala  yang membuat empaty itu tidak berjalan sesuai seharusnya. 
Hasil Observasi penulis selama penelitian ini berlangsung dan terus mengamati 
bahwasanyaEmphaty dalam pelayanan mutu akademik masih ada kekurangan jika dilihat dari 
hasil yang didapatkan. Kemudian didukung dengan hasil wawancara dengan beberapa 
mahasiswa yang mengatakan bahwa adanya perbedaan pelayanan yang diberikan oleh pihak 
jurusan terhadap beberapa mahasiswa, mereka seringkali lebih mengutamakan orang dikenal 
akrab atau seringkali standby di jurusan sehingga dianggap tidak terlalu relavan oleh 
mahasiswa. Di sisi lain ada pula beberapa mahasiswa mengatakan sikap empathy petugas 
dalam memberikan pelayanan sesuai dengan yang seharusnya sehingga mahasiswa merasa 
puas dengan pelayanan tersebut. 
 
KESIMPULAN DAN SARAN 
1. Kesimpulan 
Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan tentang gambaran mengenai 
pelaksanaan pelayanan mutu akademik meliputi tangible, reliability, responsiveness, 
assurance dan empaty di Jurusan Pendidikan teknik Sipil dan Perencanaan FT UNM  
disimpulkan peneliti sebagai berikut: 
1. Gambaran Tengibles Pelayanan Mutu Akademik di Jurusan Pendidikan Teknik 
Sipil dan Perencanaan FT UNM yang diberikan oleh Ketua Jurusan, Sekretaris 
Jurusan, Kepala Lab kepada mahasiswa meliputi penampilan, sarana prasarana, 
kedisiplinan dan kemudahanterlaksana cukup baik. 
2. Gambaran ReliabilityPelayanan Mutu Akademik di Jurusan Pendidikan Teknik 
Sipil dan Perencanaan FT UNM yang diberikan Ketua Jurusan, Sekretaris Jurusan, 
Kepala Lab terhadap mahasiswa sebagai pelanggan meliputi kecermatan, 
peningkatan pelayanan, penggunaan alat bantu, sesuai bidang terlaksana dengan 
baik dan sesuai dengan standar pelayanan yang ideal.. 
3. Gambaran ResponsivenessPelayanan Mutu Akademik di Jurusan Pendidikan 
Teknik Sipil dan Perencanaan FT UNM yang diberikan Ketua Jurusan, Sekretaris 
Jurusan, Kepala Lab kepada Mahasiswa meliputi memberi respon, merespon 
dengan cepat dan merespon dengan cermat terlaksana cukup baik. 
4. Gambaran Assurance Pelayanan Mutu Akademik di Jurusan Pendidikan Teknik 
Sipil dan Perencanaan FT UNM yang diberikan Ketua Jurusan, Kepala Lab, 
Sekretaris Jurusan terhadap Mahasiswa meliputi penjaminan pelayanan tepat 
waktu, konsisten dalam memberikan pelayanan, pungutan biaya pelayananberjalan 
cukup baik. 
5. Gambaran Empathy Pelayanan Mutu Akademik di Jurusan Pendidikan Teknik 
Sipil dan Perencanaan FT UNM yang diberikan Ketua Jurusan, Sekretaris Jurusan, 
Kepala Lab terhadap Mahasiswa meliputi  perhatian, kemudahan dan penghargaan 
terlaksanan cukup baik. 
 
2. Saran 
 Adapun saran yang dapat diberikan peneliti pada hasil penelitian ini yaitu sebagai 
berikut:  
1. Ketua Jurusan, Sekretaris Jurusan, Kepala Lab di Jurusan Pendidikan Teknik Sipil 
dan Perencanaan FT UNM harus terus mempertahankan  pelayanan tengibles yang 
diberikan agar mahasiswa merasa puas dengan pelayanan yang diperolehnya. Selain 
itu pihak jurusan juga harus memperhatikan kondisi sarana dan prasarana yang masih 
serba kekurangan dan segera melakukan penagdaan kembali agar pelaksanaan 
pelayanan akademik dapat berjalan secara efektif dan efisien. 
2. Ketua Jurusan, Sekretaris Jurusan, Kepala Lab di Jurusan Pendidikan Teknik Sipil 
dan Perencanaan FT UNM harus terus mempertahankan pelayanan reliability yang 
diberikan agar mahasiswa puas dengan pelayanan yang diberikan. Selain itu terus 
melakukan pembenahaan serta evaluasi agar pelayanan yang diberikan tidka monoton 
dalam artian ada peningkatan pelayanan. 
3. Ketua Jurusan, Sekretaris Jurusan, Kepala Lab di Jurusan Pendidikan Teknik Sipil 
dan Perencanaan FT UNM harus memberikan responsiveness terhadap mahasiswa 
secara menyeluruh agar tidak terjadi kecemburuan sosial antar mahasiswa sehingga 
semuanya mendapatkan respon tanpa membeda-bedakan mahasiswa satu dengan yang 
lainnya. 
4. Ketua Jurusan, Sekretaris Jurusan, Kepala Lab seharusnya memberikan pelayanan  
yang Assurance yang ideal agar pihak jurusan mendapatkan kepercayaan sepenuhnya 
dari mahasiswa atas segala pelayanan akademik yang diperolehnya. Selain pihak 
jurusan harus konsisten dalam melayani mahasiswa tanpa melihat cela dan sebagainya 
melainkan ikut mencari solusi agar mahasiswa merasa terjamin atas pelayanan yang 
diperoleh. 
5. Ketua Jurusan, Sekretaris Jurusan, Kepala Lab harus menunjukkan pelayanan yang 
empathy saat memberikan pelayanan akademik. Karena hal ini akan memicu 
kepuasan dari mahasiswa itu sendiri. Selain itu yang lebih penting pihak jurusan ahrus 
rutin memberikan reward agar terus termotivasi. 
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